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cestovna kancelaria

REKLAMACNY PORIADOK

Pre sluzby poskytované cestovnou kancelariou sa vztahuje reklamaény poriadok.

1. Cestovna kanceldria TM travel, s. r. 0., so sidlom Hanusakova 166/2, 010 01 Zilina, 1CO: 52155242
(dalej cestovna kancelaria) zodpoveda za porusenie zmluvy o zdjazde, a to aj vtedy, ak maju
povinnosti ini poskytovatelia sluZieb cestovného ruchu poskytovanych v ramci zdjazdu (dalej len
,porusenie zmluvy o zajazde”).

2. Ak niektora zo sluzieb cestovného ruchu nie je poskytnutd v sulade so zmluvou o zajazde, zakon
¢. 170/2018 Z. z., alebo osobitnym predpisom alebo ak nema vlastnosti, ktoré cestujici s ohladom
na ponuku a zvyklosti dévodne ocakaval, cestujuci je povinny tuto skutoénost bezodkladne oznamit
cestovnej kancelarii alebo jej poverenému zastupcovi.

3. Cestovna kancelaria je povinna v primeranej lehote uréenej cestujucim vykonat napravu uvedenim
sluzby cestovného ruchu do stladu so zmluvou o zéjazde, zakon ¢. 170/2018 Z. z., alebo osobitnym
predpisom alebo s dévodnym ocakavanim cestujliceho, ak je to vzhfadom na okolnosti mozné alebo
ak to nespobsobi cestovnej kancelarii neprimerané ndklady vzhladom na rozsah porusenia zmluvy
o zdjazde a hodnotu dotknutych sluzieb cestovného ruchu.

4. Urclenie lehoty podla ods. 3 nie je potrebné, ak cestovnd kanceldria ozndmi cestujicemu,
Ze napravu nevykond, alebo ak naprava neznesie odklad vzhladom na osobitny zaujem cestujlceho.
5. Ak cestovna kanceldria nevykonda napravu podla odseku 3, ponukne cestujucemu nahradné sluzby
cestovného ruchu aj vtedy, ak ndvrat cestujuceho na miesto odchodu nie je zabezpeceny podla
zmluvy o zajazde, pricom tieto nahradné sluzby cestovného ruchu musia byt:

a) rovnakej kvality alebo vyssej kvality, ako je uvedena v zmluve o zdjazde, bez dodato¢nych nakladov
pre cestujuceho, alebo

b) nizsej kvality, ako je uvedend v zmluve o zdjazde, s ponukou primeranej zlavy z ceny tychto sluzieb
cestovného ruchu.

6. Cestujuci mdze odmietnut ndhradné sluzby cestovného ruchu ponuknuté cestovnou kancelériou
podla odseku 5, ak ndhradné sluzby cestovného ruchu nie su porovnatelné so sluzbami cestovného
ruchu uvedenymi v zmluve o zdjazde alebo ponuknuta zlava z ceny zdjazdu za sluzby cestovného
ruchu nizsej kvality nie je primerana. Ak poskytnutie nahradnych sluZieb cestovného ruchu cestujuciv
sulade s prvou vetou odmietne alebo tieto nahradné sluzby cestovného ruchu nemoéze z objektivnych
dovodov prijat, cestujuci pokracuje v uZivani sluZieb cestovného ruchu, ktoré su predmetom
oznamenia podla odseku 2, a Cestovna kancelaria poskytne cestujicemu primeranu zlavu z ceny
zajazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré boli predmetom oznamenia podla odseku 2.

7. Ak Cestovna kancelaria nevykona napravu podla odseku 3 ani nezabezpeci cestujicemu nahradné
sluzby cestovného ruchu podla odseku 5, cestujuci ma pravo

a) vykonat napravu sam a pozadovat od Cestovna kancelaria ndhradu ucelne vynaloZzenych nakladov
s tym spojenych,

b) odstupit od zmluvy o zajazde bez zaplatenia odstupného a pozadovat primeranu zlavu z ceny
zdjazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré neboli poskytnuté riadne a vcas, ak ide o podstatné
porusenie zmluvy o zajazde.

(8) Cestovna kancelaria je povinna vyhotovit v spolupraci s cestujicim pisomny zaznam a odovzdat
cestujucemu képiu tohto pisomného zdznamu, ak

a) nevykona ndpravu podla odseku 3 a odseku 5 pism. a),

b) zabezpedi cestujucemu nahradné sluzby cestovného ruchu podla odseku 5 pism. b),

c) cestujuci v sulade s odsekom 6 prvou vetou nadhradné sluzby cestovného ruchu odmietne alebo ich
nemoéze z objektivnych pricin prijat,

d) cestujuci podla odseku 7 pism. a) vykona napravu sam.
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9. Cestujuci ma pravo uplatnit reklamaciu zajazdu do dvoch rokov od skoncenia zajazdu, alebo ak sa
zéjazd neuskutocnil, odo dna, ked sa mal zajazd skoncit podla zmluvy o zajazde. Ak je to moziné,
cestujuci pri uplatneni reklamdcie priloZi pisomny zdznam podla odseku 8.

(10) Cestujuci ma pravo na primeranu zlavu podla odseku 5 pism. b), odseku 6 alebo odseku 7. Ak
Cestovna kancelaria nepreukdze, Ze porusenie zmluvy o zdjazde spOsobil cestujlci, je povinnd
cestujucemu do 30 dni odo dria uplatnenia reklamacie vratit cast ceny podla prvej vety s
prihliadnutim na zavaznost a ¢as trvania porusenia zmluvy o zdjazde; tym nie je dotknuté pravo
cestujuceho pozadovat nahradu Skody.

11. Ak je sucastou zajazdu aj preprava cestujiceho, Cestovna kancelaria v pripadoch podla odseku 6
a odseku 7 pism. b) zabezpedi repatridaciu porovnatelnou prepravou, a to bezodkladne a bez
dodatocnych nakladov pre cestujuceho.

12. Ak v dbésledku neodvratitelnych a mimoriadnych okolnosti nie je mozné zabezpedit navrat
cestujuceho podla zmluvy o zajazde, Cestovna kanceldria uhradza naklady na potrebné ubytovanie,
ak je to moZné rovnakej kategorie a triedy, v trvani najviac troch noci na jedného cestujiceho. Ak su
v osobitnych predpisoch o pravach cestujucich platnych pre prislusné dopravné prostriedky na navrat
cestujuceho ustanovené dlhsie lehoty, uplatfiuju sa tieto dlhsSie lehoty.

13. Obmedzenie nakladov na ubytovanie podla odseku 12 sa nevztahuje na osoby so zniZzenou
pohyblivostou a osoby, ktoré ich sprevadzajd, tehotné Zeny, maloletych bez sprievodu alebo osoby,
ktoré potrebuju osobitni lekarsku starostlivost, ak bola Cestovnd kancelaria o ich osobitnych
potrebach informovana najmenej 48 hodin pred zacatim zajazdu.

14. Cestovna kancelaria sa nemdze odvolavat na neodvratitelné a mimoriadne okolnosti na Gcely
obmedzenia zodpovednosti uhradit naklady na ubytovanie podla odseku 12, ak sa na tieto okolnosti
nemo&ze odvolavat prislusny poskytovatel prepravy.

15. Cestujuci je opravneny oznamenie, ziadost, reklamaciu alebo staznost (dalej len , podnet”), ktoré
sa tykaju poskytovania zajazdu, dorucovat priamo cestovnej agenture, prostrednictvom ktorej si
zdjazd zakupil. Cestovnd agentlra je povinna postlpit dorueny podnet Cestovna kancelaria
bezodkladne. Den dorucenia podnetu cestovnej agenture sa povazuje za den dorucenia Cestovna
kanceldria.

16. Cestovna kanceldria je povinna poskytnut primerand pomoc cestujucemu v tazkostiach
bezodkladne, a to aj za okolnosti uvedenych v § 22 ods. 12 zak. ¢. 170/2018 Z. z., najma poskytnutim
a) vhodnych informacii o sluzbach zdravotnej starostlivosti, miestnych orgdnoch a zastupitel'skom
urade Slovenskej republiky,

b) pomoci cestujucemu s komunikaciou na dialku a s ndjdenim nahradného riesenia problému.

Ak sa cestujici ocitne v taZkostiach v dosledku svojho Umyselného konania alebo svojej
nedbanlivosti, Cestovna kanceldria je opravnend pozadovat od cestujuceho za poskytnutl pomoc
Uhradu. Vyska uUhrady nesmie presiahnut vysku skutoénych nakladov, ktoré vznikli Cestovna
kancelaria poskytnutim pomoci cestujucemu.

17. Cestujuci ma okrem prava na primeranu zlavu podla ods. 5 pism. b), ods. 6 alebo ods. 7 aj pravo
na primeranu nadhradu majetkovej Skody a tiez pravo na primeranud nemajetkovd ujmu, ktord mu
vznikla v désledku podstatného porusenia zmluvy o zdjazde, za ktoré zodpoveda Cestovna kancelaria;
nahradu Skody poskytne Cestovna kancelaria cestujucemu bezodkladne.

18. Cestovna kanceldria sa moze zbavit zodpovednosti za skodu len vtedy, ak preukaze, Ze porusenie
zmluvy o zajazde bolo sp6sobené

a) cestujucim,

b) tretou osobou, ktord nie je poskytovatelom sluzieb cestovného ruchu poskytovanych v ramci
zéjazdu, ak porusenie nebolo mozné predvidat ani odvrétit, alebo

c) neodvréatitelnymi a mimoriadnymi okolnostami.

19. Ak medzinarodna zmluva, ktorou je Eurdpska Unia viazand, obmedzi rozsah nahrady skody alebo
podmienky, za akych ju ma uhradit poskytovatel sluzby cestovného ruchu poskytovanej v ramci
zdjazdu, rovnaké obmedzenia sa vztahuju aj na Cestovna kanceldria. Ak medzindrodnd zmluva,
ktorou Eurdpska Unia nie je viazana, obmedzi nahradu Skody, ktori ma zaplatit poskytovatel sluzby,
rovnaké obmedzenia sa vztahuju aj na Cestovna kancelaria.
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20. Nahrada skody podla tohto ¢lanku nesmie presiahnut trojnasobok celkovej ceny zajazdu. Dohoda
podla predchadzajlcej vety sa nevztahuje na zranenie, Umyselne spdsobenu skodu alebo na skodu
spbésobenu z nedbanlivosti.

21. Pravo na ndhradu Skody alebo na primerand zlavu, nemd vplyv na prdva cestujucich podla
osobitnych predpisov. Nahrada skody alebo primerana zlava podla tohto zdkona sa od nahrady Skody
alebo znizenia ceny na zaklade osobitnych predpisov odpocita. Plnenie Cestovna kancelaria bude
znizené o plnenie podla osobitnych predpisov.

22. Pri rieSeni narokov podla tohto ¢lanku je cestujici povinny poskytovat Cestovna kancelaria
maximalnu sucinnost, aby bolo mozZné nedostatky ¢o najucdinnejSie odstranit a zabranilo sa vzniku
akymkolvek narokom, alebo skodam alebo aby sa ich rozsah znizil.

B/ Ostatné sluzby

1. Vpripade, Ze dbjde k chybnému poskytnutiu sluzby ma pravo objednavatel na uplatnenie
narokov v zmysle prislusnej pravnej Upravy a vzajomnych zmluvnych dojednani.

2. Pokial sa jedna o nasledky chybne poskytnutej sluzby, ktoré su zistitelné priamo pri predaji
sluzby /napr. zle uréend platobna povinnost, zistenie finanénych rozdielov, nezhoda medzi
pozadovanou a skutoéne poskytnutou sluzbou/ je objednavatel povinny uplatnit takéto
nedostatky ihned priamo pri predaji sluzby, ked v pripade nesplnenia uvedenej povinnosti
akékolvek naroky objednavatela z takéhoto titulu zanikaju.

V ostatnych pripadoch je objednavatel povinny uplatnit naroky zchybne poskytnutych
sluzieb v lehote uréenej vSeobecne zadvaznou pravnou Upravou a vzajomnymi dojednaniami.

3. Vybavovanie reklamdcii objedndvatela ¢o do obsahu postupu alehét je zabezpelované
v stlade s prisluSnou pravnou Upravou.

4. Objednavatel berie na vedomie, Ze v pripade ak urcita sluzba je zabezpelovana tretou
osobou, postup uplatnenia reklamdcie, ako aj sp6sob jej vybavenia je ovplyvneny postupom
uplatnenia reklamacnych narokov a sp6sobu ich rieSenia skutocnym poskytovatelom sluzieb
a tento musi byt reSpektovany.

5. Objednavatel a Cestovna kanceldria berd na vedomie, Ze postup uplatnenia reklamacnych
narokov ako aj spOsob alehoty ich vybavenia mo6zu byt vzdjomne dohodnuté aj odlisne
a v takom pripade ma vzdjomné dojednanie prednost pred tymto reklamaénym poriadkom.

C/ Spoloéné ustanovenia

1. Klient (Klientom sa rozumie cestujuci, alebo objednavatel) je opravneny uplatnit reklaméciu
vsidle av ktorejkolvek pobocke (prevadzke) Cestovna kanceldria. Reklamdciu je mozné
uplatnit aj u provizneho predajcu Cestovna kanceldria u ktorého doslo k zakupeniu
reklamovaného zajazdu, alebo inej reklamovanej sluzby.

2. Reklamacia sa uplatfiuje osobne s vydanim potvrdenia o uplatneni reklamdcie, prostriedkami
dialkovej komunikacie alebo posStou. Klient ma narok byt pouceny o jeho pravach v zmysle
vSeobecne zdvaznej pravnej Upravy, vratane o podmienkach a spdsobe reklamacie.

3. Osobami poverenymi prijimat reklamacie si pracovnici Cestovna kanceldria a provizneho
predajcu Cestovnd kanceldria u ktorého doslo k zakupeniu reklamovaného zdajazdu, alebo inej
reklamovanej sluzby.

4. Cestovna kanceldria zabezpeduje v mieste zajazdu nepretrziti pritomnost poverenej osoby
opravnenej prijimat a vybavovat podnety po cely ¢as zdjazdu.

5. O vybaveni reklamacie bude klientovi vydany pisomny doklad.

6. Vybavovanie reklamacii prebieha v sulade s prisluSnou pravnou Upravou a uzavretou zmluvou
o zdjazde.

7. Cestovna kanceldria vedie evidenciu o reklamaciach, ktora obsahuje Udaje o datume
uplatnenia reklamacie, ddtume a sposobe vybavenia reklamacie a poradové &islo dokladu o
uplatneni reklamacie.

Zilina, 1.1.2019
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